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Seiring perkembangan zaman dan pesatnya pertumbuhan ekonomi di era 
modern ini disertai pula dengan bertambahnya kebutuhan konsumen, membuat 
banyaknya pertumbuhan usaha-usaha baru yang seolah berlomba-lomba untuk 
menawarkan produk yang mereka buat. Untuk itu, perusahaan harus selalu 
memperhatikan kebutuhan dan keinginan konsumen dengan memberikan 
pelayanan yang lebih baik daripada yang dilakukan pesaing. 
Penelitian ini ditujukan untuk mendeskripsikan pelayanan dan penanganan 
keluhan konsumen yang dilakukan oleh PT. Nasmoco Pekalongan. Metodelogi 
yang dilakukan yaitu deskriptif kualitatif. Dimana penelitian ini dilakukan dengan 
cara observasi dan wawancara. 
Berdasarkan hasil penelitian ini diperoleh simpulan bahwa pelayanan dan 
penanganan keluhan konsumen yang dilakukan oleh PT. Nasmoco Pekalongan 
sudah sesuai dengan SOP (Standard Operational Procedure) yang telah 
ditetapkan oleh Nasmoco Group. 
Saran yang dapat disampaikan untuk PT. Nasmoco Pekalongan adalah perlu 
adanya perbaikan wifi pada area pelayanan karena data konsumen ada diaplikasi 
yang memerlukan koneksi internet untuk mengaksesnya dan lebih meningkatkan 
pelatihan-pelatihan atau training untuk karyawan. 
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